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RESUMEN

El hombre siempre que adquiere un producto busca satisfacer una necesidad, que con el
transcurrir del tiempo se vuelve més compleja. Esto motiva en la industria el mejoramiento de los
procesos con el fin de alcanzar la calidad exigida, las herramientas de administracion
organizacional le han permitido desenvolverse en un mercado mas competitivo y global, abordado
por un cliente que exige productos y servicios con altos estandares de calidad y en algunos casos

que le brin den una distincion ante los demas.

Adquirir productos con caracteristicas y especificaciones superiores es una preocupacion
constante del hombre, a través del tiempo esto le ha permitido mejorar su calidad de vida, para
lograrlo las organizaciones, han desarrollado herramientas administrativas que les permitan
desenvolverse en un mercado mas competitivo y global, en donde el cliente exige productos y
servicios con altos estandares de calidad, que satisfaga sus necesidades y en algunos casos le

brinden una distincion ante los demaés.

En este sentido, los Sistema de Gestion de Calidad son una herramienta que permite a las
organizaciones vincular una serie de actividades para encausarlas al cumplimiento de un objetivo,
facilitar la direccion y control, comprometer a la alta direccion como factor decisivo para el
alcance del exito y a todos sus miembros para mantener un ambiente de trabajo en el que estén
involucrados, y esto lleve a la consecucion de los objetivos. Lo anterior implica definir funciones

y responsabilidades y desarrollar en la organizacion habilidades competitivas, condicién



indispensable para mantenerse en el mercado. Actualmente, las empresas han optado por
implementar y mantener sistemas de gestion de calidad con el fin de mejorar la productividad y
ser mas competitivas. Partiendo del hecho que la competitividad es un factor apremiante que
obliga a las organizaciones a mejorar sus procesos para innovar con productos y servicios
permanentemente, sumado a la globalizacion, y al reto de mejorar continuamente para competir
en los diferentes mercados; siendo asi esta una razon para que los sistemas de gestion de calidad

se pueden implementar, y a su vez apalancar la estrategia organizacional.

Palabras clave: Calidad, Competitividad, Estandar de calidad, Globalizacion, Normalizacion,

Oferta exportable, Productividad, Sistema de gestion, 1ISO



INTRODUCCION

La empresa es la principal fuente de crecimiento econémico, que permite mejorar el nivel de
vida de la poblacién, la principal fuente generadora de empleo y de desarrollo tecnoldgico e
innovacion de productos y servicios encaminados a satisfacer las necesidades del consumidor que

continuamente impulsa a las organizaciones a mejorar.

En otras palabras, satisfacer al cliente en la teoria, debe guiar la conducta de las organizaciones;
es la base de todos los sistemas de gestidn, es el principio basico del marketing. Como lo menciona
Tomaés (2005, p.35), “Cuando el cliente es poco exigente, la organizacion tiene suficiente, con
suministrar el producto al menor costo posible; pero cuando es exigente, ya no basta con ofrecer
cualquier cosa y a costa de lo que sea”. En este sentido, el consumidor demanda constantemente
calidad, innovacién y garantia en los productos y servicios, factores de exigencia que han forzado
a las organizaciones a plantear nuevas estrategias y abandonar comportamientos anticuados, para
contemplar seriamente modelos de gestion de calidad que les permita cumplir su objetivo y

obtener una ventaja competitiva en el mercado.

En razon a lo anterior, Reino Unido desarrolla la BS 5750, norma de calidad que especifica
coémo deberian gestionarse los procesos de fabricacion y en 1987 propone a la Organizacion de
Estandares Internacionales (ISO) por su sigla en inglés, adoptar la BS 5750 como una norma
internacional. Fue nombrada ISO 9001 con variantes desarrolladas para cubrir los diferentes tipos

de empresas (bsigrou.es, 2015, pag. 2). Desde entonces fueron adoptadas por las grandes empresas



como una ventaja competitiva y de mejora continua. La calidad, la satisfaccion del cliente, la
proteccion del consumidor y el cumplimiento de las normas técnicas internacionales, se
convirtieron en criterios de aceptacion y sinébnimo de confianza para las partes interesadas, esto
abrié la posibilidad de acceder a nuevos mercados, en resumen empresas mas competitivas

contribuyen e impactan en el crecimiento de la economia de un pais.



Camino a la competitividad desde diferentes autores

Iniciando con Masaaki Imai (1989, p. 52), “las compaiiias japonesas compiten por una mayor
participacion en el mercado mediante la introduccion de productos nuevos y mas competitivos,
usando y mejorando las ultimas tecnologias” (pdg. 52). Por tanto las organizaciones seran
competitivas en la manera que exista un mejoramiento y estandares de calidad mas altos. En la

administracion japonesa siguen el precepto del grafico No.1.

Alta administraciéon Innovacién

Administracion media

Supervisores Mantenimiento

Trabajadores

Grafico N°1. Subdivisién mantenimiento, KAIZEN e innovacién, La Clave de la Ventaja

Competitiva Japonesa, Masaaki Imai

El mejoramiento puede dividirse en KAIZEN e innovacion. KAIZEN significa mejoras
pequefias realizadas en el statu quo como resultado de los esfuerzos progresivos. La innovacién
implica una mejora drastica en el statu quo como resultado de una inversion méas grande en
nueva tecnologia y/o equipo.

(Imai, 1989, p. 42-43)

Por su parte, Porter plantea que las empresas competitivas hacen regiones competitivas y, por
lo tanto, naciones poseedoras de esta cualidad; asimismo, supone que la sumatoria de empresas
competitivas, es decir, generadoras de rentabilidad en estas condiciones, dard como resultado

paises con mayor riqueza para sus habitantes y mayor bienestar general (Porter M. , 1993).



Se puede afirmar, que la competitividad requiere el uso eficiente de los recursos dispuestos
para aumentar la productividad, con altos estandares de calidad para enfrentar la competencia de

los mercados, enfrentar los mercados requiere de innovacién y satisfaccion al cliente.

Porter también menciona que la competitividad nacional se ha convertido en una de las
preocupaciones centrales del gobierno y de la industria de cada nacion. A pesar de la discusion,
el debate y la literatura sobre el tema, todavia no existe una teoria convincente que explique la
competitividad nacional y una definicion del término “competitividad” aplicada a un pais

(Porter M. E., 2007, p. 7)

Otros autores ven la competitividad nacional como: Fenémenos macroeconémicos, abundancia
de mano de obra barata, abundancia de recursos naturales, la intervencion gubernamental y
practicas de gestion, pero podria entender la competitividad como una capacidad de la
organizacion para mejorar el nivel de productividad con menor costo de inversion, innovar y
certificar estandares de calidad para la satisfaccion del cliente, con el fin Gnico de mantenerse en

el mercado, explorarlo y buscar liderar.

Finalmente, el Foro Econémico Mundial (WEF, 2016), por su sigla en inglés define la
competitividad como el conjunto de instituciones, politicas y factores que determinan el nivel de
productividad de un pais. Considerando la productividad como el principal factor que conduce al

crecimiento y del bienestar a largo plazo.



¢ Qué pasa con la competitividad en Colombia?

La apertura econdmica y los tratados internacionales de libre comercio aceptados por Colombia
en la década de los 90s han incrementado la competencia en varios sectores econémicos, lo que
ha dado paso a que busquen un mejor aprovechamiento de los recursos para producir productos
con mejores estandares de calidad y asi satisfacer la demanda del mercado. Se genera la necesidad
de aumentar la oferta exportable para satisfacer la demandas internacional con productos
competitivos, a partir de esto Colombia disefia la Politica Nacional de Productividad y
Competitividad, la cual estd basada en un permanente didlogo con el sector empresarial
colombiano, y en los multiples diagndsticos y recomendaciones que se hicieron durante la década

de los afios 90 (Ministerio de Comercio, 2001).

De acuerdo al andlisis cualitativo del Sistema Nacional de la Calidad en Colombia, realizado
por Gallego & Gutiérrez (2016. P.14), Colombia vio la necesidad de instaurar una Politica de
Transformacion Productiva, como se sefiala en el CONPES 3678 “Politica de Transformacion
Productiva: Un Modelo de Desarrollo Sectorial para Colombia” (p. 14), con la finalidad de que a
través de un Sistema Nacional de Calidad la empresa publica y privada incremente la
competitividad con productos de calidad que brinden garantias al consumidor para proteger su
vida, salud y medio ambiente y promover el desarrollo de la ciencia y la tecnologia.

Esto ha conducido a la empresa a buscar estrategias y mejorar los modelos de gestion de calidad

para fortalecer la capacidad competitiva.



Una mirada al concepto de calidad

La preocupacion de las organizaciones por la calidad y las exigencias del cliente cada vez
mayores, ha permitido a la empresa a través del tiempo mejorar sus procesos y esto ha repercutido
en la calidad de los productos ofrecidos al cliente, productos que satisfacen de una manera mejor
sus necesidades y expectativas, en si, mejorar la calidad de vida. Lo anterior, ha impulsado a las
empresas a la busqueda de herramientas de trabajo para la ejecucion de actividades en forma mas
productiva y competitiva. Entre las herramientas se encuentran los sistemas de gestion, en especial

el basado en requisitos de la norma ISO 9001, tema que aborda este ensayo.

Para iniciar, no es desconocido que en la evolucién de la civilizacion los artesanos y
agricultores advirtieron la importancia de atender al consumidor cuando interponia una queja o
reclamo por defectos o dafios en el producto adquirido. Escuchar al consumidor fue una
oportunidad de mejora que le permiti6 en principio perfeccionar el producto y con el tiempo las
actividades de produccion; una vez conocida la no conformidad del producto, busco e implemento
técnicas de inspeccién detallada en el producto terminado, siendo el artesano responsable de la

actividad de verificacion.

Por otro lado, “El desarrollo local de la sociedad, particularmente su capacidad para generar
fuerzas transformadoras con relativa autonomia, promueve un mercado relativamente estable”
(Pirez, 2017, pag. 1), es asi como el comercio internacional, fuerza a las empresas, a perfeccionar
los procesos de produccion y libera al productor de la comercializacion, para que se pueda dedicar

exclusivamente a la produccion. La evolucion de la industria y el desarrollo de nuevas tecnologias



de produccion en masa incremento los niveles de productividad de la manufactura, la
transformacion del esquema industrial demando el adiestramiento de la clase obrera, a fin de
realizar de forma auténoma sus actividades, aumentar la productividad y profundizar en el control
de los tiempos productivos del obrero (Documents, 2015). En el periodo del fordismo la clase
obrera se vuelve mas compleja, los estratos sociales y los segmentos del mercado aumentan,
creando una demanda mas diferenciada y exigente, en el caso de un producto base, las
caracteristicas para cada categoria de consumidor se vuelven particulares y especificadas. Como
lo menciona (Coriat, 2004 p.25.), poderosas fuerzas convergen de diferentes vertientes para
asegurar el valor de uso de los bienes una importancia y una atencién renovada. La calidad del

producto, se convierte en condicion esencial de penetracion al mercado” (pag. 25).

Por otra parte, la interrupcién en la comunicacion entre productor y cliente es una consecuencia
de la produccion en serie que impide satisfacer individualmente la necesidad del cliente, dando
como respuesta la entrega de un producto no conforme. Henry Ford impone el concepto de
inspeccidn o control de calidad aplicado a todos los productos terminados (Euskalit, 2017), surge
asi en las organizaciones los departamentos de control de calidad para certificar la conformidad

del producto terminado.

Ahora bien, “Aumentar la productividad se convierte en una prioridad que demanda altos
estandares de calidad a menor costo, evitar la repeticion de errores en produccion y ofrecer un
producto de conformidad con los requerimientos o especificaciones por el cliente” (Crosby, 1979),
esto obliga a que los departamentos de inspeccion desarrollen nuevas teorias y metodos aplicables

para hallar la causa de la no conformidad antes de terminar el producto y permitir la “satisfaccion



del cliente” (Feigenbaum, 1961). El mejoramiento de la calidad inicia con las tablas de control de
Walter Shewhart “permitiendo a la industria manufacturera identificar los problemas de calidad

y asegurar su estabilidad para producir a menos costo o tiempo” (Shewhart, 2006).

El éxito del control estadistico llevo a la industria norteamericana a crear el primer sistema de
aseguramiento de la calidad, para lograrlo ideo un sistema de certificacion para las primeras
normas de calidad conocidas como normas Z1, al elevarse los estandares de calidad Gran Bretafia
con el apoyo de Estados Unidos crea sus primeras normas de calidad britanicas conocidas como
sistema de normas 600, posterior los britanicos adoptan las normas Z1 y surgen las normas 1008
con estas normas los britAnicos pudieron mejorar los estandares de calidad.
(www.tecnologiaycalidad.galeon.com, 2017). En Japén el control de la calidad era cada vez més
importante y para no producir productos con desperfectos era necesario producir bien desde el
principio Deming introduce el control estadistico de calidad y el modelo administrativo para el
manejo de la calidad, ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) y dijo que para el

mejoramiento de la calidad debe haber responsabilidad y compromiso de la alta direccion.

Efectivamente, con la normalizacion surgen los sistemas de gestion de calidad y la calidad deja
de ser prioridad de la produccion y se enfoca al sistema como un todo. El principio de “cero
errores” de Philip Crosby es una parte de la administracién donde la prevencion de los problemas
es mas conveniente que buscar soluciones, repetir una tarea representa pérdida de recursos, de
tiempo, mano de obra corrigiendo desperfectos, y reputacion, entre otros.

“Eureka”, “La calidad evoluciono hacia el concepto de excelencia en el desempefio que alinea

e integra las actividades de negocios, da como resultado la entrega de valor en constante mejoria



a los clientes y contribuye a la globalizacion y sostenibilidad organizacional” (Evans & Lindsay,
2008). La sostenibilidad organizacional requiere de competitividad, de capital humano con
competencias y habilidades para generar conocimiento, para hacer buen uso de los recursos
dispuestos y generar un valor agregado a la organizacion. Segun Garcia & Sanchez (2006), “Los
Recursos humanos proveen a la organizacion un conjunto de personas que de manera organizada
y en constante desarrollo consignan una serie de objetivos prefijados y de las relaciones de todo
tipo que se establecen entre las dos partes” (pag. 7). Para tal propdsito la alta direccion debe ejercer
una administracion comprometida de trabajo en equipo, el recurso humano es el factor principal

para mejorar la competitividad, son los que ponen el “sello de calidad”.

De lo antes mencionado, se genera el paradigma de la calidad, como estrategia de negocio,
requerida para la competitividad. La globalizacion ha cambiado el escenario productivo de las
organizaciones, ningin sector econémico se escapa a este fenémeno y las empresas deben
prepararse para atender un mercado abierto, evitando asi la insolvencia de no contar con clientes
que demanden los bienes o servicios. Al parecer una alternativa es que las organizaciones tengan

un sistema de gestion de la calidad.

Una posible definicion de la gestion de la calidad es el “Modo en que la direccion planifica el
futuro, implanta los programas y controla los resultados de la funcion calidad con vista a su mejora
permanente” (Uduando Duréan, 1992, pag. 5). “En definitiva, la gestiéon de la calidad se ha
construido histéricamente como una completa combinacién de ideologia y métodos, que se han
aplicado en la praxis para modelizar metodologias con que afrontar problemas complejos de

direccion de organizaciones” (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2007, pag. 56)



De acuerdo a las ISO 9000:2005 numeral 3.2.8 la gestion de la calidad se define como
“actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad”
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1ISO, 2017). El concepto de gestion de calidad
es reciente, la gestion es la competencia que tiene la organizacién con todos sus miembros para
direccionar, los esfuerzos y recursos al logro de los objetivos propuestos y la calidad es el conjunto
de actividades enfocadas a mejorar el sistema de produccion de una organizacion, con relacion al

producto conforme para satisfacer la necesidad y expectativa del cliente.

La gestion de calidad es un proceso sistematico que involucra a toda la organizacion para el
logro eficaz y eficiente de los objetivos, a través de la planificacion, organizacion, liderazgo y

control, para el mejoramiento permanente de la calidad.

En conclusién, la gestion de la calidad se ha extendido en todas las aéreas de la organizacion y
se ha impuesto como un factor estratégico centrado en el cumplimiento de los requisitos del
cliente, una herramienta que facilita hacer los procesos mas eficientes, aumentar la productividad
y poner en el mercado un producto conforme a las normas aplicables y requerimientos del cliente,

con el fin de ser mas competitivas en un mercado globalizado.

Dentro de este contexto y de acuerdo con el documento de INNPULZA avanza edicion 8 de
marzo de 2014, es importante reconocer que la normalizacion con el transcurrir del tiempo ha
permitido el éxito a muchas organizaciones en Colombia; es asi como ocho Mipyme del sector
metalmecanico, pertenecientes a ASOMECSA — Asociacion de empresas metalmecanicas de

Santander y apoyadas por la Camara de Comercio de Bucaramanga, implementaron en el 2012-


https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9000:ed-3:v1:es:term:3.3.1

2013 con recursos de la Convocatoria Nacional Encadenamiento productivos de iNNpulsa
Mipyme, los Sistemas de Gestion Integrados bajo los lineamientos de las Normas Técnicas NTC
ISO 9001:2008, NTC — OHSAS 18001:2007 Y NTC ISO 14001:2004, inversién que ha permitido
a las empresas proyectarse al mercado, estandarizar, reducir costos y mejorar la calidad de sus
productos para consolidar una posicion competitiva en el mercado regional con oportunidades de
participar como proveedores en los principales proyectos de infraestructura que se adelantan en la

region (https://www.innpulsacolombia.com, 2013).

La normalizacién promueve un idioma técnico que ha permitido unificar criterios para
establecer especificaciones técnicas, mediante acuerdos voluntarios y por conceso de todas las
partes implicadas (Productores, consumidores e intereses generales), esta actividad colectiva con
base en la experiencia y el desarrollo tecnoldgico, ayuda a mejorar la productividad con estandares
de calidad para proteger el bienestar laboral y del consumidor, previendo los obstaculos al libre

comercio y fomentando el desarrollo de la ciencia y tecnologia.

La ISO ha desarrollado estandares internacionales, en 1987 publico por primera vez la norma
ISO 9001, con el fin de facilitar la creacidon de productos y servicios seguros, fiables y de calidad.
Estos estandares ayudan a las organizaciones aumentar la productividad a la vez que minimizan
los errores y el gasto. Al permitir comparar directamente productos de diferentes fabricantes,
facilita que nuevas compafiias puedan entrar en nuevos mercados y ayudar en el desarrollo de un
comercio global con bases justas. (ISO, 2017). Un hito importante, en Colombia, se da a partir del
decreto 1595 de 2015, a través del cual se crea el Organismo Nacional de Acreditacion de

Colombia ONAC, que faculta al Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion



(ICONTEC) para generar y aplicar normas técnicas que aseguren el control y la calidad de los
productos y servicios con niveles dptimos de calidad y aceptacion en el mercado nacional e

internacional.

Volviendo a las organizaciones, estas se han preocupado por su crecimiento y desarrollo,
invirtiendo en procesos que les lleven a cumplir altos estandares de calidad y se han certificado en
ISO 9001, norma que desde su creacion en 1987 se ha posicionado como un modelo de gestion de
calidad de reconocimiento mundial, estandar que brindan orientacion y herramientas para asegurar
de que sus productos cumplan de manera constante con los requisitos del cliente, y que la calidad

se mejore de manera constante, (1SO, 2017).

Motivaciones para certificarse en 1SO 9001

Una encuesta realizada por el subcomité SC 2, Sistemas de calidad de ISO/TC 176, a 11.722
usuarios de 1SO 9001 en 122 paises en octubre de 2010, evidencié en sus resultados que el
principal factor de influencia es la satisfaccion del cliente seguido de la necesidad de mercado,
mientras que 5886 consideraron el principal beneficio es la satisfaccion del cliente seguido del

estandar de proceso de negocio, como se muestra en el grafico N° 2.



Satisfaccion del cliente 5886

Estandar de proceoso de negocio 5821
Satisfaccion del cliente 4222
Necesidad del mercado 3689

Grafico N°2. Factores de influencia en los sistemas de calidad. Basado en la Encuesta

I1SO de Certificaciones Estandar del Sistema de Gestion

Con base a la anterior encuesta se obtuvo que el 80% de los encuestados coincidan que los
factores que mas influyen en la implementacién ISO 9001 son externos a la organizacién

(International Organization for Standardization, 2017). Grafico N° 3.

Factores que influyen para la certificacion
Otros: <600

1% Conformidad declarada propia: 2 272
| 17%

Satisfaccion del cliente: 4 222
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Requisito del cliente obligatorio: 3 290
Necesidad del mercado: 3689 24%

27%

Grafico N°3. Factores que influyen para la certificacion. Basado en Encuesta ISO de

Certificaciones Estandar del Sistema de Gestién

Para conocer de otra fuente las principales razones que motivaban implantar un sistema de
gestion de calidad, de la obra Gestion de la Calidad y competitividad de las empresas de la CAPV
(Orkestra), se tomé en cuenta los resultados de un estudio realizado por 22 autores a 15.715
organizaciones certificadas en 1SO 9001 de 14 paises de los continentes de Europa y Asia, como

se muestra en la tabla 1.



Investigacion Pais N° Internas  Externas Principales motivaciones

Taylor (1955) Reino Unido 682 X X Mejora de la calidad y presion de los clientes

Hardjono et al. (1997) Unién Europea 500 X Exigencia de los clientes, competencia y tendencia actual
1SO 9000 Survey (1996) Singapur 363 X Presion de los clientes

Carlsson y Carlsson Suecia 114 X Iniciar camino hacia la GCT

Idris et al. (1996) Malasia 247 X Mejora de la gestion y camino hacia la GCT

Buttle (1997) Reino Unido 1220 X Rentabilidad con mejora de los procesos

Jones et al. (1997) Awustralia 272 X Exigencia de los clientes

Nottingham Trent (1999) Reino Unido 5000 X Incrementar la eficiencia de la empresa

Leung et al. (1999) Hong Kong 500 X Exigencia de los clientes

Lipovatz et al. (1999) Grecia 111 X Exigencia de los clientes

Huarng et al. (1999) Taiwan 376 X Mejora de los procedimientos de trabajo e imagen externa
Escanciano et al. (2001) Espafia 749 X Mejora del producto y de los procesos internos de trabajo
Casadesus et al. (2001) Espafia 502 X X Mejora de la eficiencia de la empresa y exigencia de los clientes
Singles et al. (2001) Holanda 192 X Mejora de la competitividad de la empresa

Bouter y Bendell (2002) Reino Unido 14066 X X Mejora del producto ofrecido y motivaciéon comercial
Martinez y Martinez (2002) Espafia 442 X Mejora de la eficiencia interna

Llopis y Tari (2003) Espafia 106 X X Imagen de Calidad y mejora de la gestion de procesos
Salaheldin (2003) Egipto 83 X X Mejora de la eficiencia, exportaciones e inversién extranjera
Pan (2003) Extr. Oriente 2951 X X Mejora de la calidad e imagen corporativa

Magd y Curry (2003) Egipto 38 X X Mejora de la eficiencia y presion de la competencia
Bhuiyan y Alam (2005) Canada 30 X X Expectativas de los clientes y mejora de la calidad

Lo y Chang (2007) Taiwan 171 X Mejora de productos y procesos

Tabla 1. Sintesis de estudios de motivacion para implantar las normas 1ISO 9001. Fuente (Heras, Arana, Camisén,

CasadesUs, & Martiarena, 2008)

Entonces se puede inferir que hay dos motivos por el cual se certifican: motivos internos
relacionados con la eficiencia y motivos externos relacionados por la presion del cliente. En la
grafico No. 4 se observa que los indicadores de mayor frecuencia son la mejora de la eficiencia de
la empresa, la mejora de la calidad, seguido por indicadores de motivos externos, exigencia de los

clientes y mejorar la imagen de la empresa.



6.065 Motivacién para implantar un sistema de gestion de calidad
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Grafico N°4. Motivacion para implantar un sistema de gestion de calidad. Basado en Sintesis de estudios de

motivacion para implantar las normas ISO 9001. Fuente (Heras, Arana, Camisdn, Casadesus, & Martiarena, 2008)

Al realizar el analisis de los datos obtenidos de las motivaciones para la implantacién de un
sistema de gestion de calidad, resulto que el 65% de las organizaciones estan motivadas por

razones internas, grafico N°5.

Factores para implantar un sistema de gestion de calidad

M Factores externos

P Factores internos

Grafico N°5. Porcentaje factores internos y externos que motivan implantar un sistema de gestion

de calidad. Basado en Sintesis de estudios de motivacion para implantar las normas 1SO

9001. Fuente (Heras, Arana, Camison, CasadesUs, & Martiarena, 2008)

Podria entenderse que aunque la motivacion interna es mayor, el mercado esta ejerciendo

presion para que se implanten estos sistemas; Karapetrovic menciona que algunos autores, en



sectores como el manufacturero, esta norma se han constituido en un prerrequisito para poder
participar en subastas y licitaciones (1999). En Colombia segin Roberto Miguel Montoya Villa,
director del ICONTEC en entrevista concedida al diario el Pais, agosto 20 de 2017, reconoce que
la mayoria de las empresas que cuentan con la certificacion en calidad son medianas y grandes.
Organizaciones que no tienen duda en contar con ese certificado porque eso les genera mayores
oportunidades de mercado, mejores negocios, productos y servicios y sin generalizar, hay sectores
que estan en disposicion de implementarla en sus organizaciones porque han enfrentado la

competencia y exportado a otros paises. Esa es una condicién para ser exportador.

Una vez analizados los resultados de las encuestas, y aunque no se pueda evidenciar la razén
principal para implantar un sistema de gestion de calidad, podria considerar que muchas
organizaciones se certifican en la norma ISO 9001 en busca de mejorar su imagen frente a sus

clientes, es una condicion contractual para poder licitar.

Un estandar internacional es una norma cuya adopcion es “voluntaria” y con la que se busca
formalizar y regularizar los procedimientos y productos de una organizacién. Es decir, la
adopcion de la norma, no garantiza el resultado final, pero si otorga confiabilidad en el sentido
en que la entidad hace las cosas “bien” y siempre de la misma manera, al ser de adopcion
voluntaria, se infiere que no existe una entidad supranacional que pueda imponer a las
organizaciones, mediante la promulgacion de leyes, su implementacion. Sin embargo, tal

libertad no es del todo cierta y por eso “voluntaria” (entre comillas). (Robledo Ardila, 2012)



En cuanto a certificaciones ISO 9001, Colombia de acuerdo con los estudios ISO de
Certificaciones Estandar del Sistema de Gestion (1993-2015), a nivel Sur America se ha
posicionado en el segundo lugar después de Brasil con més nimero de certificaciones, como se

muestra en el grafico N°6 y obteniendo en el afio 2014 el mayor crecimiento.

2010 2011 2012 2013 2014 2015 "
M Brasil 26663 28325 25791 22128 18196 17529
m Colombia 7811 9910 9883 13393 14531 12568
 Argentina 5093 4753 6605 6634 6741 7112
Chile 4400 3663 3986 4238 4508 5283
m Uruguay 1109 775 741 832 931 1315

Grafico N°6. Evolucién de empresas certificadas 1SO 9001. Basado en los estudios I1SO de

Certificaciones Estandar del Sistema de Gestion (1993-2015). Fuente (1SO, 2017)

En el grafico N°7 se evidencian los 10 sectores industriales con mas nimero de certificaciones
de Colombia. Considerando asi, que la normalizacién es un requisito en muchos sectores
econdmicos necesario para la competitividad, debido a que una organizacién no certificada tendra

dificultades para mantenerse en el mercado.



Principales sectores industriales certificados 2015

Administracién Publica [ 416
Intermediacion financiera, bienes raices, alquiler NI 462
Metal basico y productos metalicos N 500
Servicios de Ingenieria N 531
Salud y trabajo social N 661
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Transporte, almacenamiento y comunicacion [ NG 1107
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Otros servicios NI 1233
Construccién NN 1490

Grafico N° 7 Los 10 sectores industriales de Colombia con mas nimero de certificaciones. Basado en

los estudios ISO de Certificaciones Estandar del Sistema de Gestidn (1993-2015). Fuente (ISO, 2017)

Una vez conocido los sectores industriales mas certificados en calidad, se realiz6 la
comparacion con los resultados generales de la evolucién anual del producto interno bruto (PIB),
obtenidos del boletin técnico del DANE del 10 de marzo de 2016. En este boletin se observo que
en el afio 2015 el PIB crecid 3,1% respecto al afio 2014 como se muestra en el grafico N°8. De los

diez sectores industriales mas certificados, solo tres impactan significativamente el PIB asi:

1. Durante el afio 2015 el valor agregado del sector Establecimientos financieros, seguros,
actividades inmobiliarias y servicios a las empresas crecio 4,3%, comparado con el afio
2014.

2. Durante el afio 2015 el valor agregado del sector Transporte, almacenamiento y
comunicaciones aumento 1,4%, comparado con el afio 2014.

3. Durante el afio 2015 respecto al afio 2014, el valor agregado del sector Construccion

aumento6 3,9%.
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Grafico N°8. Tasas anuales de crecimiento porcentual de Colombia. Fuente: DANE Boletin -Técnico. PIB
informacién a 01/03/2017. * P: provisional; Pr: preliminar Elaboracién Grupo de Estudios Econdmicos y

Financieros

Al analizar la relacion entre los sectores industriales de Colombia con mas numero de
certificaciones en calidad contra los sectores con mejor comportamiento econémico se podria
inferir que, segun los datos estadisticos, no existe relacion entre estos dos, ya que los resultados
obtenidos no muestran relacion inversa o directamente proporcional entre el nimero de
certificaciones en la norma ISO 9001 y el impacto que ha tenido en el PIB. Sin embargo, el analisis
aqui realizado no permite concluir si los sectores industriales mas certificados inciden en los

indicadores econdmicos.

Por otra parte, el informe del indice global de competitividad de 2014 y 2015 presentado por el
Foro Econdmico Mundial, que evalto el panorama de la competitividad de 144 y 140 economias
respectivamente y proporciona una vision unica de los factores que impulsan su productividad y
prosperidad, indica que Colombia ocupo la posicién 66 y 61, por debajo de Chile que ocupd la
posicion 33 y 35, pais que ostenta menos certificaciones en calidad, grafica N°9. El indice global

de competitividad mide la capacidad de una nacion para lograr un crecimiento econémico



sostenido en el mediano plazo a través de 12 pilares (Index Global Competitivinesc ICG, 2016).

Desde este punto de vista vemos que no existe una relacion directamente proporcional entre el

numero de certificaciones y el indice global de competitividad. Aparentemente los Sistemas de

Gestion en Calidad son una ayuda para mejorar la eficiencia y competitividad de las

organizaciones, pero su implementacion no prueba que las empresas obtengan mejores resultados

en competitividad.
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Por lo anterior, la implementacién de la norma es una cuestion de imagen que genera confianza
y permite competir en el mercado, pero no garantiza que una empresa aumente su competitividad,
para lograrlo debe tener en cuenta factores como: compromiso de la alta direccion, cultura

organizacional en todos los niveles, la eficiencia en los procesos y la mejora continua.

En conclusidn, los sistemas de gestion de calidad ofrecen a las organizaciones una herramienta
para promover el desarrollo de la ciencia y la tecnologia, mejorar los procesos, incrementar la
productividad y son en algunos casos un requisito indispensable para participar en el mercado
global, su implementacion no garantiza a la empresa ser competitiva, teniendo en cuenta que en

el analisis de los datos observamos no existe una correlacién que pueda demostrar lo contrario.

La competitividad de una nacion depende de la capacidad de su industria para innovar y
perfeccionarse. Las empresas obtienen ventajas frente a los mejores competidores del mundo
debido a la presion y el desafio. Se benefician de tener rivales domésticos fuertes, proveedores
nacionales agresivos y clientes locales exigentes. (Porter M. E., 1991, pag. 4).

Es aqui donde certificarse en 1SO 9001 permite a las organizaciones competir con estandares

de calidad y apalancar estrategias que le permitan innovar y ser competitivas.



CONCLUSIONES

La calidad debe ser entendida y sentida como un compromiso coherente, que produzca
resultados de satisfaccion al cliente interno y externo, para generar cambios y mejoras continuas
orientadas a la excelencia. La calidad ha permitido mejorar el producto entregado al cliente, sin
embargo, aln no se posee un Unico concepto; por el contrario, se tienen varias definiciones
dependiendo del enfoque que se le atribuye, por tanto, es inapropiado emitir un concepto absoluto

de calidad.

Con el origen de la calidad se mejor6 los atributos del producto, que inicialmente impacto el
sector de la manufactura y con el tiempo se conoci6 y acreditado en otros sectores de la industria

en pro de cumplir los requisitos del cliente.

La competitividad es la capacidad que tiene una organizacion de innovar con eficiencia,
sostenerse en el mercado con productos que cumplan estandares de calidad y costos conformes a
sus caracteristicas, pudiendo ser esta una estrategia para mantenerse en el mercado. Pero debe ser
claro que la competitividad también requiere de aumentar la productividad a menor costo, evitar
la repeticion de procesos y explotar el talento humano en pro del desarrollo de la ciencia y la
tecnologia, con el fin de mejorar la economia del pais. Las innovaciones incrementales que se
pueden ver desde el punto de vista de la mejora continua desde el enfoque de la ISO 9001, hacen
que las organizaciones mantengan y mejoren su posicion competitiva, aunque no se pueda afirmar

que existe una relacion directa.



Entre las razones o motivaciones que persiguen las organizaciones para certificarse ante la
norma 1SO 9001, se destaca mejorar los procesos internos, pero también existe una fuerte presion
relacionada por razones externas, que tiene que ver con la exigencia del cliente y la oportunidad
de acceder a nuevos mercados. La promocion de la calidad y de la excelencia esta recibiendo un
fuerte apoyo por el gobierno de Colombia, que ve la necesidad de mejorar la productividad para
incrementar la competitividad, certificarse en la norma ISO 9001 impacta positivamente a las
organizaciones, actualmente es un requisito para acceder a nuevos mercados y brindar garantias
al consumidor y promover el desarrollo de la ciencia y la tecnologia. Pero su implementacion no

garantiza que las empresas logren mejores resultados en productividad y competitividad.

De los diez sectores industriales colombianos mas certificados en calidad 2015, tomando como
referencia la construccion el sector més certificado con 1490. El transporte, alimentacion y
comunicacion tendrian una brecha del 25% e intermediacion financiera, bienes y raices con el
69%. Sin embargo, este ultimo sector segun el DANE evidencia el mayor crecimiento econdémico
(4,3%), seguido del sector de la construccion (3,9%) y el sector de transporte, alimentacion y
comunicacion (1,4%). Por tanto, al no existir una relacion inversa o directamente proporcional no
se podria inferir si el impacto de certificacion es positivo o negativo. Esto se debe también en parte
a las muchas variables que intervienen en la competitividad. Sin olvidar que a nivel de empresa se
asocia la competitividad con temas relacionados con la rentabilidad y retorno de la inversion, la
productividad, los costos, el valor agregado o generado por la organizacién, la participacion de

mercado y su posicionamiento, la innovacion, la calidad de los productos y procesos, entre otros.



Los datos analizados en este ensayo no aportaron evidencia de que las organizaciones al
certificarse en 1SO 9001, son mas competitivas e impacten positivamente la economia del pais.
Los resultados solo pueden ser generalizados y las motivaciones para que las empresas se
certifiquen estan ligadas a exigencias del cliente externo. La apertura econémica y los tratados de
libre comercio han permitido que las empresas compitan en un mercado méas amplio pero bajo

estandares de calidad como 1SO 9001.

Certificarse en la norma ISO 9001 no es una obligacion, las organizaciones las adoptan de
forma voluntaria, pero si bien es cierto, el aseguramiento de la calidad es uno de los requisitos en
algunas ocasiones para poder contratar, por tanto, certificarse se convierte en una exigencia del
mercado; no tener una certificacion se convierte en una barrera de entrada, las organizaciones que

no cuentan con certificaciones se les dificulta ser competitivas, en algunos mercados.



RECOMENDACIONES

Cada organizacion debe evaluar de manera individual el aporte que tendra certificarse, dado
que esto trae unos compromisos Yy requiere de una inversion constante, y partiendo de la promesa
que un sistema de gestion evita los “costos de no calidad”, la organizacion que piense en

certificarse tendré que evaluar el costo beneficio de certificarse.

En Colombia no se encontro investigaciones que permitan establecer el impacto que perciben
las empresas de los diferentes sectores al obtener la certificacion 1SO 9001. Por ello, se plantea
como una oportunidad de investigacion la posibilidad de realizar un estudio que permita evidenciar
como estan impactando las organizaciones certificadas en calidad a los sectores industriales mas

importantes y esto a su vez a la competitividad del pais.

Desde la universidad se debe estimular a los estudiantes realizar investigaciones que permitan
medir la competitividad de una organizacion certificada en calidad, partiendo de un diagnéstico
de sus indicadores antes de y después de haber implementado la norma 1SO 9001, con el fin de
determinar cuéles son los beneficios para la organizacion y como estos pueden impactar la

economia del pais.

Los sectores industriales de Colombia han visto en la estandarizacion de procesos una ventaja
competitiva para permanecer en el mercado, por tanto, es necesario que los futuros profesionales

en los distintos programas de la universidad tengan las herramientas y conocimiento para la



implementacion de los sistemas de Gestion de Calidad y permitir a las organizaciones se

competitivas con productos y servicios con altos estdndares de calidad.
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